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 الجامعة اإلسالمية غــزة
 تهـدف هذه الدراسة للتعرف على أفضل المقاييس لقياس جودة الخدمة المصرفية التي تقدمها : ملخـص 
همية النسبية لألبعاد المختلفة لجودة الخدمة المصرفية باالضافة البـنوك العاملة في قطاع غزة ومعرفة األ 
ولقد اشتملت الدراسة على . إلى اختبار العالقة بين جودة الخدمة المصرفية وكل من الرضا ونية الشراء 
مفردة وخلصت الدراسة إلى ضرورة تفهم ) 166(عينة من عمالء البنوك العاملة في قطاع غزة مقدارها 
يل من أجل تقديم خدمة مصرفية أفضل وتحقيق الرضا لديهم باالضافة إلى أن قياس جودة توقعـات العم 
الخدمـة المصـرفية وإدراك العمالء لها هو المدخل الرئيس لتطوير وتحسين جودة الخدمات المصرفية 
وأوضحت الدراسة وجود عالقة قوية ذات داللة إحصائية بين رضا العمالء وجودة . المقدمـة للعمـالء 
وخلصت أيضا إلى أن استمرار العمالء في التعامل مع البنوك وأن زيادة . خدمـة المصـرفية المقدمة ال
 .والئهم يعتمد بشكل أساس على تقييمهم لجودة الخدمة المصرفية المقدمة لهم
 
Abstract: The aim of the study is to measure the service quality of the banking 
system in Gaza strip and to determine the importance of the service quality items. 
Adding to that, the study measures the relationship between banking service 
quality and client's satisfaction. The sample of the study includes (166) 
questionnaires. The study concludes that understanding the client's expectations is 
very important to provide better banking service quality as well as achieving 
client's satisfaction. Furthermore, the measurement of service quality and the 
client's perception of the service is considered the main approach for the 
development and improvement of the banking service quality. In addition, the 
findings also show a significant relationship between the client's satisfaction and 
the provided service quality. In addition, the client's continuous dealing with banks 
and their loyalty depends mainly on the understanding of the provided service 
quality.       
 
 مقدمة
تلفة لجودة الخدمة المصرفية من حيث المخاهـتم العديـد من الباحثين بدراسة الجوانب  
وبين ) البنك(مفهومهـا ومحدداتها وأبعادها وطرق قياسها باإلضافة إلى العالقة بين مقدم الخدمة 
ب مع وذلك بهدف رفع مستوى جودة الخدمة المقدمة لتتناس )  المعتمد -عمالء البنك (المستفيد منها 
إن الهدف الرئيس من هذا البحث هو التعرف على قياس جودة . أو تـزيد عـن توقعات العمالء 
الخدمـة المصـرفية في البنوك العاملة في قطاع غزة حيث تهتم هذه البنوك برفع مستوى جودة 
 . خدماتها المقدمة للعمالء
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 1991ء سبتمبر  وتوقيع إعالن المبادي 1991ولقد أدى عقد مؤتمر مدريد أكتوبر عام   
 نقطة انطالقة 1994إلى حدوث تغيير جوهري في الجهاز المصرفي الفلسطيني حيث اعتبر عام 
حيث بلغ ) 2004الفليت،(حقيقـية حيـث اصبح الجهاز المصرفي الفلسطيني وألول مرة متكامالً 
ك  بن 11(وطنية، )  بنوك 10(منها  ) بنكا22 (2003عـدد البـنوك العاملة في فلسطين في عام 
وبلغت ). 2004سلطة النقد الفلسطينية، ( أجنبي ) 1(ما بين بنوك أردنية ومصرية، و ) عربـي 
) 96(فرعاً في قطاع غزة و ) 35(فرعاً منها ) 131(شـبكات وفـروع ومراكز البنوك الرئيسية 
بنوك ) 10(فـرعاً في الضفة الغربية ويمكن تقسيم البنوك العاملة في فلسطين حسب جنسيتها إلى 
فلسطين المحدود، التجاري المصري، االستثمار الفلسطيني، اإلسالمي العربي، القدس : ة هي وطني
للتنمية واالستثمار، فلسطين الدولي، اإلسالمي الفلسطيني، األقصى اإلسالمي، العربي الفلسطيني 
 فرعاً ، بنكان ) 88(بنك أردني بشبكة فروع ) 11(فرعاً،  ) 50(لالسـتثمار، بشبكة فروع قدرها 
) 2003(ولقد بلغ حجم ودائع العمالء في عام ). 2002أبو معمر، (فروع ) 8(مصـريان ولهما 
مليار دوالر، وعليه فإن حجم ) 1.072(مليار دوالر وبلغ المستثمر منه حوالي ) 3.624(حوالي 
األمر الذي يجعل البنوك العاملة في فلسطين تهتم أكثر % 30التسـهيالت إلـى الودائـع أقل من 
  الخدمة المصرفية المقدمة بجودة
 :الجودة المصرفية في البنوك
تعتـبر جودة الخدمة من األساسيات التي تسبق إرضاء العمالء وفي المقابل فإن رضى  
كذاك . (Cronin and Taylor:1992)العمالء يؤثر على قرار الشراء المستقبلي للعميل وإدراكه
الشباع رغبة العميل ولالحتفاظ به فـإن جـودة الخدمـة المصـرفية تعتـبر شـرطا أساسـيا 
(Howcroft,1991; Cronin and Taylor,1992; Taylor and Baker,1994). 
من العمالء إلى مؤسسات مصرفية % 40أضـف إلـى ذلك فإنه بسبب مشاكل الجودة تم تحويل 
 Grubbs)من حسابات البنوك تم إغالقها     % 25 و(Raddon,1987)أخـرى في اإلمارات 
and Reidenbech,1991) . ولعـل الحفـاظ على العميل له مردود ذو داللة على ربحية البنك
(Newman and Cowling,1996) . وبسـبب أهمـية الجودة المصرفية كميزة تنافسية أساسية
 Steriou and)تكـاد ال تجـد مصـرفا واحدا ال يحاول تطوير الخدمة المصرفية التي يقدمها 
Stavrinides,2000) . ولقـد حدد(Parasuraman:1985) عشرة أبعاد لجودة الخدمة في مجال
التجسيد، األمانة، االستجابة، المنافسة، المجاملة، المصداقية، األمن، : صـناعة الخدمـات وهـي 
 بند لقياس 22 بتطوير (Parasuraman:1988)وبعدها قام . الحـرية، االتصـال، وفهم العميل 
 : ي تمثل خمسة أبعاد ه(Servqual)جودة الخدمة 
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 .وتعني القدرة على إنجاز الخدمة بشكل مستقل ودقيق: االثقة -1
 .وتعني الرغبة في مساعدة العميل وتطوير الخدمة المقدمة: االستجابة -2
 .ويعني التسهيالت المادية والمعدات والمظهر الخارجي للموظفين: التجسيد -3
 .يلويعني معرفة الموظفين ومجاملتهم وإعطاء الثقة واألمان للعم: األمان -4
 .ويعني مستوى العناية واالهتمام الشخصي المقدم للعميل: التعاطف -5
ويقيس الجزء األول من )  بنكا 22(ويـتكون هـذا النموذج من جزئين كل منهما يتكون من 
الـنموذج جـودة الخدمـة المـتوقعة في قطاع خدمة معينة ويقيس اآلخر الخدمة الفعلية المقدمة 
(Parasuraman:1988,1991) تائج جودة الخدمة في قياس الفرق بين جودة الخدمة  وتكـون ن
 بشكل ثابت أن بعد الثقة له الداللة (Parasuraman:1988,1991)المتوقعة والمقدمة، وقد الحظ 
األقوى في معامل االنحدار يليه بعد األمان واالستجابة وأن بعد التعاطف والتجسيد كان األضعف 
 .في معامل االنحدار
 :  تم استخدامه من قبل مجموعة من الباحثين مثل(Servqual)لخدمة إن مقياس جودة ا
( Dabholkar et. al,1996; Hussey:1990; Nielson and Host, 2000; Engelland 
et. al., 2000; Getz et. al., 2001).  
 ومـع ذلك فقد تم انتقاد هذا المعيار بالعديد من الدراسات من خالل جاهزية العمل باإلضافة إلى 
 .غموض بناء التوقعات وعدم مالءمته للصناعات المختلفة
 (Carman, 1990; Babakus and Boller, 1992; Cronin and Taylor, 1992; 1994; 
Teas,1993,1994; Brown et. al., 1993; Chase and Stewart, 1994 Kwan and 
Lee, 1994; Blanched and Galloway, Natarajan et. al.,1999). 
 :دراسات السابقةال
 :الدراسات العربية: أوال
 1992: الجمل -1
 استبانة 300لقـد تمت الدراسة على عمالء البنوك األردنية من خالل توزيع 
علـى أفـراد العيـنة بهـدف قياس مستوى إدراك المستهلك لجودة الخدمات 
المصـرفية، واألهمـية النسـبية لمحددات ذلك المستوى وكذلك التعرف على 
ات المستهلك لجودة الخدمات المصرفية في األردن وقد توصلت مسـتوى توقع 
الدراسة إلى أن هناك مجموعة من العوامل تسهم في تشكيل توقعات وإدراكات 
األشياء المادية الملموسة : العمـالء حول الخدمة المصرفية وهذه العوامل هي 
 . في الخدمة، االعتمادية، االستجابة، الثقة، االهتمام
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 1994: الصحن -2
لقـد تمت الدراسة على عمالء البنوك التجارية من األفراد بمدينة اإلسكندرية 
 استبانة على أفراد العينة بهدف معرفة الجودة المدركة 400مـن خالل توزيع 
أكثر األبعاد ) االعتمادية(للخدمـات المصـرفية وخلصت الدراسة إلى أن بعد 
كذلك أظهرت الدراسة أن قدرة على تفسير التباين في جودة الخدمة المصرفية 
تأثير الجودة أقوى من تأثير الرضا في تحديد نوايا العمالء للتعامل مع البنوك 
مستقبلياً، أضف إلى ذلك فقد أظهرت الدراسة وجود عالقة ارتباط طردية بين 
 .الرضا وجودة الخدمة
  1998: كوكالي -3
 خالل توزيع لقد تمت الدراسة على عمالء البنوك في األراضي الفلسطينية من 
 اسـتبانة علـى أفـراد العيـنة المكونـة من العمالء ورجال األعمال 451
الفلسـطينيين في الضفة الغربية وقطاع غزة والقدس بهدف قياس مدى رضى 
العمـالء عـن مستوى الخدمات التي تقدمها البنوك العاملة في مناطق السلط 
وك راضون قليال عن وقد أظهرت الدراسة أن نسبة من عمالء البن . الفلسطينية
الخدمات التي تقدمها البنوك، كذلك أظهرت الدراسة أن مستوى خدمات البنوك 
 .العربية العاملة في فلسطين أقل من تلك التي تقدمها البنوك االسرائيلية
 1998: معال -4
 19لقـد تمـت الدراسة على عمالء البنوك التجارية في األردن البالغ عددها 
 منها بهدف قياس جودة 627 استبانة تم إعادة 1000مصرفاً من خالل توزيع 
وقد خلصت . الخدمـات المصـرفية التـي تقدمها البنوك التجارية في األردن 
الدراسة إلى أن تقييم عمالء المصارف التجارية لمستوى ألداء الفعلي للخدمات 
المصـرفية المقدمة لهم كان سلبيا، كذلك أظهرت الدراسة أن الجودة المتوقعة 
قبل عمالء المصادر التجارية العاملة في األردن في الخدمات المصرفية مـن 
أضف إلى ذلك فإن جودة الخدمات . التـي تقدمها تلك المصارف كانت عالية 
كذلك . المـتوقعة مـن المصارف أعلى من الجودة الفعلية التي تقدمها البنوك 
خدمات أظهـرت الدراسـة أنـه ال يوجد أي اختالف بين نتائح قياس جودة ال 
المصـرفية باستخدام مقياس األداء الفعلي وبين نتائج القياس باستخدام مقياس 
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حيث كانت نتائج ) الفرق بين الجودة الفعلية والجودة المتوقعة (نظـرية الفجوة 
 .القياس في كلتا الحالتين سلبية
 2003: حداد وجودة -5
 هدف التعرفقد تمت الدراسة على عمالء المصارف التجارية في األردن ب      
علـى دوافع العمالء نحو التعامل مع المصارف التجارية في األردن ومعرفة           
مـدى تأثـير العوامـل الديمغرافية للعمالء على درجة والئهم لها ومدى تأثر 
الدوافع الشخصية، سمعة البنك : درجـة الـوالء    تجاه المصارف من حيث 
وقد خلصت الدراسة إلى عدم . يةومركـزه المالي، وجودة   خدماته المصرف 
وجـود اختالفات ذات داللة إحصائية في درجة والء العمالء اتجاه المصارف 
تعزى إلى الجنس والمستوى التعليمي وطبيعة العمل، في حين يوجد اختالفات 
ذات داللـة إحصائية بين درجة الوالء والعمر والدخل الشهري، كما أظهرت 
 داللة إحصائية بين مجموعة الدوافع الشخصية النـتائج عدم وجود عالقة ذات 
التـي تدعـو العمالء للتعامل مع المصارف وبين درجة الوالء ووجود عالقة 
ذات داللـة إحصـائية بيـن سمعة المصرف ومركزه المالي وجودة خدماته 
 .      المصرفية وبين والء العمالء
 :الدراسات األجنبية: ثانياً
1- Avkiran:1994  
تم اختيارها ) بنكا) 0(راسة على البنوك األسترالية التجارية والبالغ عددها لقـد تمت الد  
متغير ثم تم تخفيضها في ) 27(وقد تم استخدام .  استبانة) 691(بشـكل عشوائي وقد تم توزيع 
وقد توصلت الدراسة إلى أن أبعاد ) factor analysis(متغير عن طريق ) 17(الدراسـة إلـى 
 . ظفين، المصداقية، االتصال والوصول إلى خدمة الشباكسلوك المو: الجودة هي
2- Stanley, and Tyler: 1999  
شركة تجارية تتعامل مع البنوك ) 16(لقـد تمـت الدراسة من خالل عمل مقابالت مع  
) 27(وتمـثل عدة قطاعات اقتصادية، ومعظمهم له عالقات مع البنوك منذ فترة طويلة تصل إلى 
 -:إلى النتائج التاليــةوقد خلصت الدراسة . سنة
وقـد ثبت أن متغيرات المصداقية مهم جداً لزيادة جودة الخدمة المصرفية : المصـداقية  •
 .المقدمة للزبائن
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كـذاك فقـد خلصـت الدراسة إلى تقسيم رغبات الشركات التي تتعامل مع البنوك إلى  •
المباشرة مثل وتتمثل الخدمة التقنية في الخدمات .  خدمة تقنية وخدمة وظيفية : قسـمين 
تقلـيل األخطـاء، المعرفة بالخدمة والتوقيت في تقديم الخدمة دون الرجوع إلى الزبون 
باإلضـافة إلـى تقليل الروتين التقليدي في عملية تصحيح األخطاء التي قد ) الشـركة (
فعالية البنك خالل تقديم الخدمة، الثقة، : أما الخدمة الثانية فهي خدمة وظيفيه مثل . تحدث
اكة، الرغـبة فـي االتصال بأمانة واكتمال، باإلضافة إلى فهم احتياجات العميل الشـر 
 . وتقدير معرفته العالية
3- Cui2003:  وآخرون  
 تم تعبئتها وإعادتها من 153لقـد تمـت الدراسـة من خالل مجموعة استبانات عددها  
الخدمة في هذه وقد تم فحص ونقاش أبعاد جودة . المتعامليـن مـع البـنوك فـي كوريا الجنوبية 
ولقـد تم فحص جودة الخدمة، جودة الخدمة المرجحة، جودة الخدمة المدركة، جودة . الدراسـة 
 :   وقد خلصت الدراسة إلى النتائج التاليــة. الخدمة المدركة المرجحة
 التأكـيد على أن مقياس جودة الخدمة ومقياس جودة الخدمة المرجحة المستخدم في الغرب ال -1
كذلك بنود المقياس التي تم استخدامها . دامه مباشرة على البنوك في كوريا الجنوبية يمكـن اسـتخ 
في حين أن استخدام .  ال يمكن تطبيقها على البنوك في كوريا الجنوبية Parasuramanبواسـطة 
مقياس الخدمة المدركة ومقياس الخدمة المدركة المرجحة يمكن استخدامه بعد تعديله ليشمل خمسة 
 . ياس الجودة ويمكن استخدامه لقياس الجودة المصرفية الكليةأبعاد لق
 يظهر وجود اتساق ثقافي مشترك بين مقياس وجودة (Tangible) إن قـياس البعد الملموس -2
 . الخدمة، مقياس جودة الخدمة المرجح، مقياس الخدمة المدركة، ومقياس الخدمة المدركة المرجح
ستخدامها قد يكتب لها النجاح عند تطبيقها على القطاع  إن المقايـيس األربعـة التـي تـم ا -3
وذلك ألن أبعادها تختلف عن تلك األبعاد المستخدمة في المقاييس . المصـرفي في كوريا الجنوبية 
الملموسة، (كذلك فإن مقياس جودة الخدمة المرجح أظهر تميزا في تفسير أبعاد الجودة . األصـلية 
والمقياس المعدل أظهر تميزا ). غير المعدل (ي المقياس األصلي كما هو الحال ف ) الثقة، التعاطف 
كذلك أظهرت الدراسة بأن . فـي الملموسـة والتعاطف، وبعض البنود التي تقيس الثقة والتجاوب 
. مقـياس الجـودة المدركة ليس أفضل من مقياس جودة الخدمة عند استخدامه في كوريا الجنوبية 
لعملية ال يمكن اعتبار مقياس جودة الخدمة المدركة بأنه يعطي كذلـك فإنه من الناحية النظرية وا 
 .نتائج أفضل من مقياس جودة الخدمة
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4-  Nielson1998:  وآخرون                
 شركة أسترالية تتعامل  مع البنوك 2500تمـت الدراسـة مـن خـالل دراسة سلوك 
كذلك تم إرسال .  من خالل البريد وتم إرسال االستبانة للمدراء ) صغيرة، متوسطة، كبيرة الحجم (
 بنوك 10 بنك محلي، 11 بنوك وطنية، 4: (منها)  بنكا 25( استبانة إلى موظفين تنفيذيين في 25
 ).أجنبية
وقد خلصت الدراسة إلى وجود اختالف ذات داللة إحصائية لستة عوامل تعتبرها الشركات مهمة 
ى أن الشركات تعطي اهتماما أكثر على مدى كذلك خلصت الدراسة إل . لبناء عالقة قوية مع البنك 
مواءمـة البـنك لالحتياجات االئتمانية للعميل، لكفاءة أنشطة البنك اليومية ولمعرفة البنك لطبيعة 
 .عمل الشركات
 5-  Voukelatos, and Kangis :1997                       
 مفردة بشكل 163 من شـملت الدراسة الزبائن من األفراد والشركات حيث تم أخذ عينة 
 . عشوائي وتم عمل إجراء مقابالت معهم
كذلك . وقد خلصت الدراسة إلى أن عمالء البنوك الخاصة لهم توقعات لعمالء البنوك العامة نفسها 
فإن النتائج المتعلقة بإدراك العميل، وجدت أن الخدمة المقدمة لعمالء البنوك الخاصة مفضلة على 
كذلك خلصت . لبنوك العامة  فيما يتعلق بإدراك الخدمة المقدمة فعالً تلـك الخدمـة المقدمة من ا 
الدراسـة إلـى أن البنوك العامة ال تدير األسباب المتعلقة بإدراك الخدمة بشكل جيد، مثلما تفعل 
ومع ثبات بقية العوامل ). المقدمة(البـنوك الخاصة ومن هنا كان انخفاض جودة الخدمة المدركة 
. ل فإنه بناءا على النتائج فإن عمالء البنوك العامة سينتقلون إلى البنوك الخاصة المؤثرة على العمي 
كذلـك أظهرت الدراسة على ضرورة تركيز البنوك على كل بعد من أبعاد الجودة المدركة أكثر 
 .من التركيز على أبعاد الجودة المتوقعة للخدمة
6- Cowling and Newman :1996              
ـ  وقد شملت ). عينة الدراسة (ة من خالل عقد مقابالت مع موظفي البنكين تمـت الدراس
ورئيس قسم تطوير الجودة وشئون الموظفين . المقابالت في البنك األول كل من مسئول المبيعات 
أما المقابالت في البنك ).  فرعا 26(فـي المقر الرئيس باإلضافة إلى مسئول المبيعات اإلقليمي و 
وخلصت . مقابلة باإلضافة إلى رئيس قسم الموظفين، مسئول الجودة ) 12(الثانـي فقـد شـملت 
وأن الفجوة بين التوقعات والخدمة المدركة ليست من . الدراسـة إلى أن الخدمة المتوقعة ضعيفة 
ويجب فهم خاصية العمالء بشكل أفضل ومدى توزيع هذه الخاصية على أبعاد . سـلوك العمـالء 
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اب عدم رضا العمالء عن المعامالت وذلك التخاذ إجراءات لتقليل كذلك يجب معرفة أسب . الجودة
 . الفجوة
7-  Nantal and Bahia :2000         
 استبانة تم إرسالها بالبريد إلى عمالء البنوك 360لقـد تمـت الدراسة من خالل توزيع 
لخدمة المدركة  استبانة وقد خلصت الدراسة إلى اقتراح أنموذج لقياس ا 115الكندية وقد تم إرجاع 
 -4 السعر  -3 الوصول      -2 الفعالية والتأمين      -1:  أبعاد وهي 6في البنوك يتكون من 
 . المصداقية-6 محفظة الخدمة      -5الملموس    
8-  Bejou1998:  وآخرون    
.  استبانة فقط 568 استبانة بالبريد وتم إرجاع 1994لقد تمت الدراسة من خالل إرسال 
صـت الدراسة إلى أن هناك دورا  لمستوى المبيعات الشخصي على رضا العمالء عن وقـد خل 
أضـف إلى ذلك فقد أوضح البحث أهمية الثقة على رضا العمالء كذلك فإن . الجـودة المدركـة 
أخـالق البـيع الشخصي والذي يتميز عن توجيه العمالء ال يساهم في رضا العمالء عن الخدمة 
 معرفتهم بالخدمات المالية تساهم بشكل فعال في تحقيق الرضا عن فـي المقـابل فإن . المقدمـة 
 .الجودة المدركة
9-  Addams and Allred :2000      
 استبانة على البنوك ومؤسسات االئتمان ولقد خلصت الدراسة 143تمت الدراسة من خالل توزيع 
جودة الخدمة المصرفية سؤال تتعلق ب ) 14(من ) 11(إلى مؤسسات االئتمان أفضل من البنوك في 
وهي حرية الدخول للخدمة، المجاملة، االتصال، المصداقية، األمن، التعاطف، األشياء الملموسة، 
كذلك أظهرت الدراسة أنه ال البنوك . الخدمـات األساسية، العدالة، تعديل األخطاء، والضمانات 
من % 50أضف إلى ذلك فإن وال مؤسسـات االئـتمان تقوم بتجديد احتياجات العمالء أو إبقائهم 
ومعظم المجيبين . العيـنة أجـاب بأنـه أوقف االستفادة من الخدمة نظرا لضعف الخدمة المقدمة 
 .ذكروا بأن ذلك بسبب عدم قدرة البنوك على تقديم خدمة وجودة مناسبة
 10-  Sureshchardar2003:  وآخرون   
بنوك خاصة، وبنوك عامة، :  أقسام لقد تم تقسيم البنوك محل الدراسة في الهند إلى ثالثة 
استبانة على كل قطاع من القطاعات السابقة بشكل عشوائي ) 150(وبـنوك وافدة وقد تم توزيع 
 .حيث تم توزيع االستبانات بشكل شخصي
وقـد خلصـت الدراسـة إلى أن مجموعات البنوك الثالثة اختلفت بشكل ملحوظ في تقديم جودة 
ومن خالل إدراك العمالء لجودة الخدمة من خالل .  رة عليها الخدمـة والعوامـل الخمسـة المؤث 
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، استطاعت العوامل الفنية أن تميز بشكل )جوهر الخدمة وتنظيم تقديم الخدمة (العوامـل الفنـية 
العوامل (في حين أن العوامل المتعلقة بتوجيه العمالء . أفضـل بيـن مجموعـات البنوك الثالثة 
وأظهرت الدراسة أيضا أن البنوك األجنبية تقدم . تمييزا أقل أظهرت ) اإلنسـانية لـتقديم الخدمة 
 .خدمة أفضل يليها البنوك الخاصة ومن ثم البنوك العامة
 11-  Athanassopoulos :1997  
وكانت عينة )  فرع 2200(شمل مجتمع الدراسة فروع البنوك العاملة في بريطانيا البالغ 
ب مدراء الفروع عن مدى فهمهم الحتياجات العميل حيث تم استجوا ).  فرعا 680(الدراسة تمثل 
 . وكيفية تقديم الخدمة وعن كيفية تقييم العميل للفرع
ليسوا في موقع يجعلهم يفرقون بين قناعتهم ) البنوك(وقـد خلصت الدراسة إلى أن مقدمي الخدمة 
وبين وبيـن فهمهـم الحتـياجات العمـيل وهـذا يؤدي إلى وجود فجوة بين المؤسسة الخدماتية 
كذلك فإن منتج الخدمة يعتبر أن تقديم الخدمة بوضع أساسي يعبر عن . احتياجات العميل ورغباته 
 . اعتقادهم بأن هذا هو فهم عمالئهم
كذلـك ركزت الدراسة على قدرة مقدم الخدمة على التمييز بين العوامل التي تقدم للعميل كحزمة 
 . كما يفهمها المدير وبين الخدمة المقدمة للعمالءباإلضافة الى وجود اختالف بين الخدمة المقدمة 
12-  Naser1999:  وآخرون  
استبانة على عمالء البنك اإلسالمي في األردن بشكل عشوائي وتم ) 300(لقد تم توزيع  
 .استبانة) 206(إرجاع 
وقد خلصت الدراسة إلى أن الغالبية العظمي من العمالء راضون عن معظمهم منتجات وخدمات 
ويعتبر موظفو البنك جزءا أساسيا وهاما من عملية تقديم الخدمة ويلعبون دورا هام في .  بـنك ال
وتشير نتائج الدراسة أيضا إلى أن معظم عمالء البنك راضون . تحسين العالقة بين البنك وعمالئه 
 . عن البنك وعن تصوره وعن قدرة البنك لتقديم الخدمة والسرية
13-  Allred :2001  
ومؤسسة ائتمان وذلك من خالل توزيع استبانة عـدد )  بنكا 22(مت الدراسة على لقد ت 
ولقد خلصت . استبانة على موظفي مؤسسات االئتمان ) 115(علـى موظفـي البـنوك، ) 108(
 . الدراسة إلى أن موظفي المؤسسات االئتمانية أكثر رضا عن نوعية الخدمة من موظفي البنوك
14-  Yavas1997:  وآخرون  
استبانة ) 200(قد تمت الدراسة على المنطقة الشمالية الغربية من تركيا حيث تم توزيع ل
وقد خلصت الدراسة إلى أن أي نجاح لبرنامج مطبق من البنوك حول . منها) 156(وتـم إعـادة 
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جـودة الخدمـة يمكن قياسه فقط بواسطة خلق زبائن راضين جدد واالحتفاظ بهم كذلك فإن على 
ولين عن تقديم الخدمة االهتمام برغبات الزبائن باإلضافة إلى رغبات الموظفين الموظفيـن المسئ 
 .الذين يقدمون هذه الخدمة
15-  Lassar2000:  وآخرون  
استبانة على البنوك الدولية ذات الملكية الخاصة وقد تم توزيع هذه ) 300(لقد تم توزيع 
واليات المتحدة األمريكية وقد خلصت االسـتبانات فـي دول أمريكـيا الشـمالية باإلضافة إلى ال 
الدراسـة إلـى أنمـوذج يقيس أبعاد الجودة المتعلقة بالنواحي الفنية والوظيفية واستطاع أن يتنبأ 
كذلك فقد خلصت . برضـى العمالء بشكل موثوق على العكس من أنموذج أبعاد الخدمة المدركة 
وعلى العكس فإن ابعاد . لنماذج األخرى الدراسة الى أن أنموذج الجودة الوظيفي أكثر تعقيدا من ا 
. الجـودة الوظيفـية تؤثر بشكل ذي داللة على مقياس الرضا وحتى على المقياس التقني الموجه 
وعلـيه فـإن عمـالء المؤسسات ذوي الخدمة العالية يمكن أن يعتمدوا بشكل مطلق على الجودة 
ركة يحقق الداللة ذات األهمية ، وان إن مقياس الجودة المد . الوظيفـية للتمييز بين مقدمي الخدمة 
بعض التعاطف يحقق األهمية المشتركة للجودة التقنية والوظيفية وعليه فإن بعد التعاطف يحتوي 
كذلك فإن النتائج توضح أن أبعاد جودة . والوظيفية) الفنية ( علـى عناصـر فـي الجودة التقنية 
 أضف إلى ذلك فإن النتائج توضح وجود .الخدمـة تتنـبأ بشـكل تفاضلي بمقاييس الجودة الثالثة 
عالقـة بين جودة الخدمة والرضا وهذا يتأثر بالعالقة بين مقدم الخدمة والعميل الذي يتأثر بتأثير 
 .الجودة
16- Bloemer1998:  وآخرون 
 عميل فردي لمعرفة رؤيتهم عن البنك 2500لقـد تـم إجراء مقابالت عبر التلفون مع 
و خلصت . وقد تم اختيار العينة بشكل عشوائي . الءهم للبنك ومـدى رضـاهم عـن الخدمة وو 
الدراسـة إلـى أن رؤية العمالء عن البنك تؤثر بشكل غير مباشر على والءهم للبنك وذلك عبر 
كذلك فإن جودة الخدمة تؤثر بشكل مباشر وغير مباشر على والء العمالء للبنك . الخدمة المدركة 
كذلك فإن مصداقية . ع رغبة العمالء يؤثر على والءهم للبنك كذلك فإن إشبا . عبر إشباع رغباتهم 
تعتبر مؤشرا هاما على ) بعد الرؤية أو الصورة ( ووضعه في السوق ) بعـد الجـودة ( البـنك 
 .االنتماء للبنك
17-  and Metawa  ،Almassawi : 1998  
تعبئة وإعادة  استبانة على عمالء البنوك اإلسالمية في البحرين وتم 400لقـد تم توزيع 
 اسـتبانة وقـد خلصت الدراسة الى أن معظم عمالء البنوك االسالمية مؤهلين بشكل جيد، 300
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كذلـك فـإن للعمـالء وعـيا عاليا واستخداما جيدا للحسابات، كذلك فقد خلصت الدراسة الى أن 
العمـالء راضـين بشـكل جيد عن الخدمة المصرفية والمنتج الذي يقدمه البنك خاصة حسابات 
الستثمار التي احتلت المركز األول في الرضا، كذلك فإن موظفي البنك قد احتلوا المركز األول ا
العمل وفق الشريعة، : في عناصر تقديم الخدمة وأكثر معيارين تم اختيارهم للتعامل مع البنك هما 
 .يليه معدل العائد
18-  and Jabnoun ،Al Tamimi : 2002 
 استبانة واستبعاد 480لى عمالء البنوك العاملة وتم إعادة  استبانة ع 800لقـد تم توزيع 
 استبانة وقد اعتمدت الدراسة 462 اسـتبانة مـنها لعدم اكتمال المعلومات فيها وقد تم تحليل 18
 من خالل قياس الجودة المدركة من خالل التحليل (.Servqual)علـى نمـوذج جـودة الخدمة 
المهارات اإلنسانية، والمهارات : جودة الخدمة وهي التعاملـي إلـى وجـود ثالثـة أبعاد لقياس 
الملموسـة والـتعاطف وقـد شملت المهارات اإلنسانية بعدي الثقة والتأمين، كذلك فقد شمل بعد 
 . التعاطف، بنود التعاطف واالستجابة
 وكذلك على نتائج دراسة (Bakakus and Boller: 1992)ولقـد أكـدت الدراسـة على نتائج 
(Cronin and Taylor: 1992) فـي أن أبعاد نموذج جودة الخدمة يعتمد على نوعية الصناعة  .
كذلك فقد خلصت الدراسة إلى أن مجموعة الثقة والتأمين تبدو طبيعية وتعطي نتائج حول التشابه 
. بين البعدين كذلك فإن بعدي التعاطف واالستجابة يمكن تفسيرهما بين مفهوم التشابه بين البعدين 
حصت الدراسة الفروقات ذات الداللة اإلحصائية بين أبعاد النموذج وقد خلصت إلى أن كذلك فقد ف 
أضف ). الملموسة، والتعاطف (الـبعد المتعلق بالمهارات اإلنسانية أكثر داللة من االبعاد االخرى 
إلـى ذلك، فقد وجدت الدراسة أن بعدي الملموسة، والتعاطف لهما داللة إحصائية متشابهة وهذا 
وهذا يعني أن الزبائن يعطون . (Parasuraman et al: 1988, 1991)نـتائج دراسـة يؤكـد 
األبعاد الثالثة قيمة عالية ولكنهم أعطوا المهارات اإلنسانية القيمة األعلى ومن هنا فإنه يجب على 
نية البنوك االهتمام أكثر بأبعاد جودة الخدمة الثالثة ويجب إعطاء تركيز أكثر لبعد المهارات اإلنسا 
لـزيادة جـودة الخدمة بشكل عام باإلضافة إلى توفير موازنة مناسبة من أجل تدريب الموظفين 
 .وزيادة مهاراتهم
 :مشكلة الدراسة 
بالـرغم مـن اتفـاق الباحثين على ضرورة قياس جودة الخدمة كأحد المداخل األساسية لتطوير 
 في كيفية قياس جودة الخدمة الجـودة وتحسـينها فـي المؤسسـات الخدمية، إال أن هناك تباينا 
والمتغـيرات المرتبطة بها ولعل ذلك يعود إلى حداثة الموضوع وخاصة في مجال البنوك، ولهذا 
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فـإن هـناك حاجـة ملحة إلى إجراء هذه الدراسة اتعميق مفهوم الجودة في قطاع المصارف في 
 وبشكل محدد فإن .فلسـطين حيث تعتبر هذه الدراسة األولى على مستوى البنوك في قطاع غزة 
 :الدراسة ستجيب على التساؤالت التالية 
 ما هي المتغيرات التي تؤثر على جودة الخدمة المدركة من وجهة نظر العمالء؟  -1
 ما هي أفضل طريقة لقياس جودة الخدمة كما يدركها عمالء البنوك في قطاع غزة؟ -2
 هميتها النسبية؟ما مدى اختالف أبعاد جودة الخدمة المصرفية من حيث طبيعتها وأ -3
هـل هـناك عالقة بين جودة الخدمة المصرفية والمتغيرات السلوكية ذات العالقة مثل  -4
 رضا العمالء عن الخدمة المدركة، نية الشراء، والوالء ، وماهي طبيعة هذه العالقة؟
 :أهداف الدراسة 
 :تهدف الدراسة إلى 
دة الخدمات المصرفية التعرف على تقييم عمالء المصارف في قطاع غزة لمستوى جو  -1
المقدمـة لهـم سواء من ناحية توقعاتهم أو إدراكهم لمستوى جودة الخدمات المصرفية 
 .المقدمة لهم فعلياً
التوصل إلى أفضل المقاييس لقياس جودة الخدمة المصرفية في قطاع غزة وتقييم مدى  -2
ة إلى اختبار قـدرة هذه المقاييس على تفسير التباين في جودة الخدمة المدركة باإلضاف 
 .درجة صدقها وثباتها
 .تحديد األهمية النسبية لالبعاد المختلفة لجودة الخدمات المصرفية -3
 .اختبار العالقة بين جودة الخدمة المصرفية وكل من الرضا ونية الشراء -4
 :فرضيات الدراسة
بـناءا علـى الدراسـات السـابقة في مجال جودة الخدمة المصرفية فقد تمت صياغة مجموعة 
 :الفرضيات التالية الختبارها وهي 
 .ال تختلف األهمية النسبية لمحددات الجودة في التأثير على توقعات عمالء البنوك -1
سواء (التوقعات، ومقياس األداء الفعلي /ال يوجـد اخـتالفات في قدرة مقياس اإلدراك  -2
 .على تفسير التباين في جودة الخدمة المصرفية) المرجح أو دون ترجيح
 عالقـة ذات داللة إحصائية بين جودة الخدمة المصرفية من ناحية  ودرجة ال توجـد  -3
 .رضا العمالء عن هذه الخدمة وكذلك نوايا العمالء للشراء من ناحية أخرى
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 :مجتمع وعينة الدراسة
يتمـثل مجـتمع الدراسـة مـن عمالء البنوك التجارية العاملة في قطاع غزة من األفراد وقد تم 
ينة الحكمية نظراً لرفض البنوك توفير قوائم بأسماء العمالء نظراً لسريتها وقد االعـتماد على الع 
روعـي أن يكـون العمـيل أكثر من عام في تعامله مع البنك وأن يكون البنك الذي يتعامل معه 
 . مفردة200العميل بنكا رئيسيا وقد بلغ حجم العينة 
 :محددات الدراسة
 المصارف العاملة في قطاع غزة حيث تم جمع 2003لقـد تـم توزيـع االسـتبانة فـي أكتوبر 
وقد .  ومن ثم تحليل البيانات SPSSاالستبانات وتفريغها وإدخال البيانات في الحاسوب باستخدام 
 :واجهت الباحث مجموعة من الصعوبات منها
 . رفض البنوك توفير قوائم بأسماء العمالء -1
 .رفض البنوك توفير معلومات حول العمالء -2
 .صال بالعمالء إال من خالل البنوكصعوبة االت -3
 :متغيرات الدراسة وأسلوب القياس
 Parasurmanاعـتمدت الدراسـة بصفة أساسية على قياس الجودة الكلية المدركة الذي اقترحه 
 ويشمل هذا المقياس اثنين وعشرين servqualوزمالئـه والمعـروف باسم مقياس جودة الخدمة 
وقد تم . ممت لقياس خمسة أبعاد تعكس جودة الخدمة مفـردة تمـثل اثنيـن وعشرين خاصية ص 
بينما ) ما ينبغي أن تكون عليه الخدمة (تصـميم استبانة من جزئين، يعكس األول توقعات العمالء 
يقيس الجزء الثاني إدراك العمالء لألداء الفعلي للخدمة ويمثل الفرق بين إدراك العمالء وتوقعاتهم 
عتماد على هذا المقياس لتمتعه بقبول عام من قبل الباحثين وقد تم اال . جـودة الخدمـة المدركـة 
%) 94و % 87تراوح معامل الثبات الفا بين (واجتـيازه لالختـبارات المتكررة للصدق والثبات 
 .باإلضافة إلى عمومية تطبيقه على قطاع الخدمات
اك العمالء  في قياس إدر (Cronin and Taylor 1992)لذلـك فقد تم االعتماد على ما اقترحه 
عـن األداء الفعلـي للخدمـة واعتـباره كافـياً لتقيـيم الجودة الكلية للخدمة وهو ما يعرف بـ 
(servperf)  وقد تم قياس جودة الخدمة باستخدام كل من المقياسين وذلك في ظل تساوي األهمية 
 النسبية من النسـبية فـي كل بعد من أبعاد جودة الخدمة وفي ظل الترجيح باألوزان وفقاً لألهمية 
 .وجهة نظر العمالء ألبعاد هذه الجودة
وفـيما يتعلق بقياس متغيرات الرضا والنوايا للشراء والتقييم المباشر للجودة االجمالية للخدمة فقد 
راض للغاية إلى ) 5(تم االعتماد على مقياس ليكارت المكون من خمسة نقاط ويتراوح المدى من 
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) أي التعامل مستقبالً مع البنك ( بالنسبة لمتغير النوايا للشراء فكذلك. غير راض على اإلطالق ) ا(
 .لن أتعامل على اإلطالق) ا(دائم وبشكل متكرر إلى ) 5(فإن المقياس تراوح من 
وقد تم سؤال المستقصى منهم عن جودة الخدمات المصرفية التي يقدمها البنك ويتراوح المدى من 
 .سيئة للغاية) ا(ممتازة إلى ) 5(
 :وب جمع البياناتأسل
تـم اعـتماد أسلوب االستقصاء من خالل المقابلة الشخصية حيث قام الباحث باستجواب العمالء 
بأسـلوب عشـوائي وتـم شرح الهدف من الدراسة وكيفية ملء االستبانة ونظراً النشغال بعض 
استبانة ) 200(وقد تم توزيع . العمـالء فقد تم إعطائهم االستبانة ومن ثم إعادتها في وقت الحق 
 %). 83(استبانة قابلة للتحليل أي بنسبة ) 166(شملت عمالء البنوك في قطاع غزة وقد تم إعادة 
 :تحليل البيانات ومناقشة النتائج
يوضح هذا الجزء من البحث تحليل البيانات المستقاة من العمالء بهدف اختبار فرضيات  
 والتطبيقات على المستوى العلمي والعملي البحـث ومناقشة النتائج والتوصل إلى بعض الدالالت 
 . باإلضافة إلى بعض االقتراحات
وفـي ضوء أهداف الدراسة وفروضها وطبيعة المتغيرات وأساليب قياسها تم االعتماد  
 :على مجموعة من األساليب اإلحصائية لتحليل البيانات وهي على النحو التالي
التوقعات، ومقياس األداء / قياس اإلدراك معـامل االرتباط ألفا للتحقق من درجة ثبات م  .1
باإلضـافة إلـى استخدام مصفوفة االرتباط وأسلوب التحليل العاملي للتحقق من درجة 
 .صدق مقاييس االستخدام
 . (sample K_S 1)اختبار التوزيع الطبيعي  .2
بهدف تقييم العميل لكل ) الوسط الحسابي واالنحراف المعياري (مقياس النزعة المركزية  .3
 . د من أبعاد جودة الخدمة ولتحديد األهمية النسبية ألبعاد جودة الخدمة المصرفيةبع
(والخطوات المتتابعة ) Enter(أسـلوب تحلـيل االنحـدار المتعدد باستخدام برنامجي  .4
Stepwise ( لـتحديد قـدرة المقايـيس المستخدمة على تفسير التباين في جودة الخدمة
 . المصرفية
د نوع العالقة وقوتها بين متغيرات الرضا وجودة الخدمة والنوايا أسلوب االرتباط لتحدي  .5
 . للشراء
 :وفيما يلي تحليالً للبيانات ومناقشة لنتائج التحليل وفق الفروض التي تم وضعهـا 
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 :التحقق من درجة ثبات وصدق مقياس الجودة
س جودة إن الخطـوة األولـى لـتحديد مدى مالءمة المقاييس المستخدمة في البحث لقيا  
 لمعرفة في ما إذا كانت (K_S)الخدمـة المـتوقعة والفعلـية وتحديـد أفضلها تتمثل في اختبار 
وقيمة مستوى ) 1.077(البـيانات تتبع التوزيع الطبيعي أم ال، وقد بينت النتائج أن قيمة االختبار 
يعي حيث سيتم وهذا يؤكد أن البيانات ال تتبع التوزيع الطب %) 5(وهي أكبر من ) 0.196(الداللة 
باإلضافة إلى ذلك فقد تم اختبار درجة ثبات . اختـيار االختـبارات غـير المعلمية لتحليل النتائج 
وصـدق هـذه المقايـيس، وللتحقق من ذلك تم استخدام معامل االرتباط ألفا لبيان درجة االتساق 
 وكذلك الجودة الداخلـي بين محتويات المقياس في كل بعد من أبعاده والخاصة بكل من التوقعات 
نتائج معامل االرتباط ألفـا في بعدي التوقعات ) 1(الفعلـية المدركة للخدمة ويوضح الجدول رقم 
أن درجة االتساق الداخلي لمحتويات الجزء األول من ) 1(كذلـك يوضح الجدول رقم . واإلدراك
 0.78غ معامل ألفا ويبل) 0.74 – 0.15(القائمة والمتعلق بتوقعات العميل يقع في المدى المقبول 
، في حين بلغت درجة اإلتسان الداخلي 0.25باسـتنثاء بعد األمان حيث درجة االتساق فيه بلغت 
وبلغ معامل االرتباط ) 0.82 – 0.74(لمحتويات الجزء الثاني والمتعلقة باألداء الفعلي بلغت بين 
 . 0.93ألفا 
  عليهما في قياس جودة الخدمةومما سبق يمكن القول بأن كال المقياسين يمكن االعتماد
 )1(الجدول رقم 
 معامل ارتباط ألفا
 إبعاد الجودة التوقعات األداء الفعلي
 التجسيد 0.69 0.75
 االعتمادية 0.65 0.76
 االستجابة 0.51 0.74
 األمان 0.25 0.81
 التعاطف 0.74 0.82
 اإلجمالي 0.78 0.93
 إجمالي  0.56 0.85
 Constructمن صدق المقياس فقد تم أستخدام اسلوب صدق البناء وفيما يتعلق بالتحقق 
Validity  وقـد تـم تقديـر كـل مـن الصـدق التقاربـي convergent  والصدق التمايزي 
discriminant ا مقاييسحيـث يـتعلق الصدق التقاربي بالمدى الذي يرتبط فيه المقياس إيجابي 
بين كل ) 2جدول رقم (معامالت االرتباط أخـرى صـممت لقياس نفس البناء وباختيار مصفوفة 
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بين ) sig.0.001(العناصر المستخدمة في الدراسة تبين وجود ارتباط موجب ذي داللة إحصائية 
 . المقاييس األربعة المستخدمة
ومن ناحية أخرى فإن الصدق التمايزي يتعلق بالمدى الذي ال يكون فيه القياس مرتبطًا 
، والتي من المفترض أن يكون هناك اختالف فيما بينها، وبالنظر )األبنية(مـع المفاهيم األخرى 
يتبين أن مقاييس جودة الخدمة ترتبط فيما بينها بدرجة ) 2جدول رقم (إلـى مصـفوفة االرتباط 
ولهذا ) مثل الرضا والنوايا للشراء (ارتـباط أعلى كثيرا من ارتباطها بمتغيرات الدراسة األخرى 
 األربعة لجودة الخدمة تتصف بالصدق سواء فيما يتعلق بالصدق يمكـن القـول بـأن المقايـيس 
ويتضح من تحليل درجة صدق المقاييس تجاوزها الختبارات الصدق مما . التقاربـي أو التمايزي 
 . يؤكد إمكانية استخدامها في مجال بحوث جودة الخدمة المصرفية
 )2(جدول رقم 


















–مقياس اإلدراك  1.00      
 التوقعات
–مقياس اإلدراك  *0.597 1.00     
 التوقعات المرجع
 مقياس األداء *0.612 *0.703 1.00    
ــياس األداء  *0.651 *0.677 *0.726 1.00    مقـ
 المرجع
 النوايا للشراء *0.532 *0.612 *0.746 *0.583 1.00  
 جودة الخدمة *0.783 *0.853 *0.903 *0.856 *0.848 1.00 
 الرضا *0.671 *0.681 *0.738 *0.668 *0.628 *0.797 1.00
  (Sig. 0.001)دال إحصائيا عند *  
أسلوب التحليل التعاملي لبيان مدى تحميل العناصر الواحد أضـف إلـى ذلـك فقـد تم استخدام 
والعشرين في القائمة على األبعاد الخمسة لجودة الخدمة وقد اتضح من التحليل أنه بالنسبة لقائمة 
على خمسة عوامل تطابق األبعاد الخمسة المفترضة لقياس )  عنصرا 21(الـتوقعات أمكن تحميل 
 .جودة الخدمة المصرفية
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)3(م جدول رق  
Factor analysis 
 أبعاد الجودة األسئلة المتوقع الفعلي
 التجسيد: أوالً  توفر معدات وتكنولوجيا-1 0.825 0.828
   جاذبية ومظهر المكان-2 0.769 0.441
   تميز العاملين وأناقتهم-3 0.806 0.498
   المظهر العام للبنك-4 0.683 0.389
 :االعتمادية: ثانيا ألداء الخدمة االلتزام بالوقت -5 0.840 0.708
   تعاطف البنك مع العميل-6 0.889 -0.113
   تأدية البنك للخدمة من أول مرة-7 0.934 0.460
   احتفاظ البنك بسجالت دقيقة-8 0.821 0.609
 االستجابة: ثالثًا  تحديد البنك لوقت إنجاز الخدمة-9 0.725 0.846
   الفورية للعمالء تقديم الخدمة-10 0.892 0.749
   استعداد الموظف لمساعدة العمالء-11 0.821 0.777
   تلبية طلبات العمالء فورا-12 0.735 0.809
 االمان: رابعا  ثقة العمالء في موظفي البنك-13 0.751 0.669
   شعور العمالء باألمان-14 0.877 0.223
   السلوك المهذب للعاملين-15 0.815 0.745
   المساندة الكافية من قبل البنك-16 0.821 0.894
 التعاطف: خامسا  االهتمام الفردي لكل عميل-17 0.806 0.501
   االهتمام الشخصي لكل عميل-18 0.913 0.679
   معرفة احتياجات العميل-19 0.814 0.710
   تقديم مصلحة العمالء-20 0.855 0.497
  ئمة توفير ساعات عمل مال-21 0.768 0.531
كذلـك فيما يتعلق بقائمة األداء الفعلي فإن كل العناصر وقعت تحت األبعاد الخاصة بها 
ومـن ثم فإن النتائج توضح أنه لم يتم استبعاد أي عنصر من العناصر أو إعادة تخصيصية تحت 
 .أي بعد آخر
يوضح أنه فيما يتعلق بالتجسيد فإن تحميل العناصر ) 3( أضـف إلى ذلك فإن الجدول 
علـى األبعـاد المخـتلفة أعلى في قائمة التوقعات عنها في قائمة األداء، كذلك أيضا فيما يتعلق 
المتعلق بتحديد وقت إنجاز الخدمة حيث ) 9(باالعتمادية، وكذلك االستجابة باستثناء العنصر رقم 
 .أن األداء الفعلي أصبح أعلى من المتوقع
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 التحميل على األبعاد المختلفة أعلى في كذلـك أيضـا فيما يتعلق باألمان، فإن عناصر 
المتعلق بحصول الموظفين على ) 16(قائمة التوقعات عنها في قائمة األداء باستثناء العنصر رقم 
أضف إلى ذلك ما . المساندة الكافية قبل البنك ألداء عملهم فأصبح األداء الفعلي أعلى من المتوقع 
 .داء الفعلييتعلق بالتعاطف فإن التوقعات أعلى من األ
 اختبار الفرضيات
 :سيناقش هذا الجزء من البحث مدى قبول أو رفض فرضيات البحث
 :اختبار الفرضية األولى والمتعلقة بأبعاد جودة الخدمة المصرفية وهي
 .ال تختلف األهمية النسبية لمحددات الجودة في التأثير على توقعات عمالء البنوك
 المعايير التي يستخدمها العمالء في تقييم الجودة وهناك اتفاق تمـثل أبعاد جودة الخدمة المصرفية 
بيـن غالبـية الباحثيـن علـى استخدام األبعاد المقترحة من بارسيرمان وزمالئه وهي التجسيد 
 متغير تعكس جودة الخدمة 22واالعتمادية واالستجابة والتعاطف وتم التعبير عن هذه األبعاد في 
ء وقد تم احتساب األهمية النسبية لهذه األبعاد من خالل تخصيص المصرفية من وجهة نظر العمال 
 .  درجة توزع من جانب المستقصى منهم على األبعاد الخمس100
 )4(جدول رقم 
 األهمية النسبية ألبعاد جودة الخدمة
  القيمة المتوسطة الترتيب
 االعتمادية 0.212 األول
 األمان 0.211 الثاني
 التجسيد 0.207 الثالث
 االستجابة 0.197 الرابع
 التعاطف 0.172 الخامس
، أن بعد االعتمادية احتل الترتيب األول من وجهة نظر )4(ويتضـح مـن الجدول رقم 
عمالء البنوك في تقييمهم لجودة الخدمة المصرفية يليه األمان بينما احتل التعاطف الترتيب األخير 
 .في األهمية النسبية
ع معظم نتائج الدراسات األخرى حيث احتلت االعتمادية وتـتفق نـتائج هـذا البحث م 
األهمـية النسـبية القصـوى مـن وجهة نظر العمالء على اختالف نوع الخدمات التي يقومون 
باسـتخدامها حيـث جاءت هذه النتيجة متسقة مع طبيعة الخدمات المصرفية حيث يستلزم تقديمها 
من الخطأ وغيرها وكل هذه العناصر تعبر السـرعة والدقة والسرية وخلو السجالت والحسابات 
 فارس أبو معمر
 95
عـن بعد االعتمادية والذي يعكس جودة مخرجات الخدمة ويمثل في نفس الوقت الخدمة األساسية 
 . التي يتلقاها العميل والتي يحكم من خاللها على جودة الخدمة المقدمة له
الف بين األهمية النسبية وبناء على ذلك فإنه يتم رفض الفرضية الصفرية المتعلقة بعدم وجود اخت 
 . ألبعاد جودة الخدمة المصرفية المقدمة
 :اختبار الفرضية الثانية والمتعلقة بتفسير التباين في جودة الخدمة المصرفية وهي
سواء المرجح أو (التوقعات، ومقياس األداء الفعلي /ال يوجـد اختالفات في قدرة مقياس اإلدراك 
 . جودة الخدمة المصرفيةعلى تفسير التباين في) دون ترجيح
    )enter(لقـد تـم استخدام أسلوب االنحدار المتعدد باستخدام برنامجي االنحدار المتعدد الكلي 
لتحديد أكثر المقاييس قدرة على تفسير ) stepwise(وطـريقة االنحـدار ذي الخطوات المتتابعة 
لة في أبعاد جودة الخدمة في كل  في جودة الخدمة المصرفية وقد تمثلت المتغيرات المستق  التباين
مقـياس، بينما تم قياس المتغير التابع من خالل إدراك العمالء للجودة الكلية للخدمات المصرفية 
 ).5(كما يوضح الجدول رقم 
 يعتبر أفضل (.servperf)أن مقياس األداء ) 6(، والجدول رقم )5(كذلك يتضح من الجدول رقم 
 قياس جودة الخدمة المصرفية وتفسير التباين فيها حيث إن  في (.servqual)مـن مقياس الجودة 
 .من التباين في جودة الخدمة المصرفية% 67 غير المرجح قد فسر (.servperf)مقياس األداء
 )5(الجدول رقم 
 (servqual)مقياس جودة الجودة 
 (Servqual)مقياس الجودة 
  غير مرجح مرجح
  R2 المعنوية R2 المعنوية
 يدالتجس    
 االعتمادية 0.108 0.00 0.103 0.00
 االستجابة 0.263 0.00 0.259 0.00
 األمان    
 التعاطف    
 إجمالي 0.371 0.00 0.362 0.00
 Fقيمة  19.844 58.555
 معامل االرتباط 0.329 0.513
 مستوى المعنوية 00.0 00.0
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 جودة الخدمة المصرفبة من التباين في  % 66كذلـك فإن مقياس األداء المرجح قد فسر 
من التباين في جودة % 37 غير المرجح قد فسر فقط (.servqual)فـي حين أن مقياس التوقعات 
أضف إلى ذلك فقد أظهر % . 36الخدمـة المصرفية كذلك فإن مقياس التوقعات المرجح قد فسر 
د الجودة قدرة على أن بعد االعتمادية واالستجابة من أكثر أبعا ) 6(، الجدول رقم )5(الجدول رقم 
وفق % 14تفسـير التباين في جودة الخدمة المصرفية في ظل المقاييس األربعة حيث فسر لوحده 
وفقاً لمقاييس اإلدراك والتوقعات على التوالي كذلك أيضاً فإن % 10.3و% 10.8مقياس االداء ، و 
لمرجح والمرجح وفقاً لمقياس اإلدراك غير ا % 25.9، % 26.3بعـد االسـتجابة قد فسر لوحده 
 .من التباين وفق مقياس األداء% 16.6على التوالي في حين أنه فسر 
 )6(الجدول رقم 
  (servperf)مقياس جودة الجودة 
 ) Servperf(مقياس األداء 
  غير مرجح مرجح
  R2 المعنوية R2 المعنوية
 التجسيد 0.14 0.00  
 االعتمادية 0.14 0.00  
 االستجابة 0.166 0.00  
 األمان 0.1323 0.00  
 التعاطف 0.126 0.00  
 إجمالي 0.671 0.00 0.661 0.00
 Fقيمة                140.416 0.819
 معامل االرتباط                  0.679 0.819
 مستوى المعنوية                  0.00 0.00
 المرجح باألوزان تم اإلبقاء أيضا أن في ظل مقياس األداء غير ) 6(ويالحـظ مـن الجدول رقم 
على األبعاد الخمسة كلها تفسير التباين في جودة الخدمة المصرفية، وبذلك يمكن رفض الفرضية 
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الصفرية الثانية المتعلقة بعدم وجود اختالفات بين مقياس اإلدراك ومقياس األداء الفعلي في تفسير 
 . جودة الخدمة المدركة
 : علقة بالعالقة بين جودة الخدمة وكل من الرضا ونية الشراء وهيإختبار الفرضية الثالثة والمت
ال توجد عالقة ذات داللة إحصائية بين جودة الخدمة المصرفية من ناحية  ودرجة رضا العمالء 
 .عن هذه الخدمة وكذلك نوايا العمالء للشراء من ناحية أخرى
 من متغيري الرضا والنوايا للشراء لقد هدف البحث دراسة طبيعة العالقة بين متغير الجودة وكل 
فـي محاولة لتحديد تأثير الجودة المدركة على الرضا ومدى تأثيرها على نوايا الشراء المستقبلية 
تحليل االرتباط أظهر وجود عالقة ) 2(للعمـالء للتعامل مع ذات البنك كذلك يوضح الجدول رقم 
 جودة الخدمة المصرفية والرضا حيث بين) sig 0.00(ارتـباط طردية قوية ذات داللة إحصائية 
 وبذلك يمكن رفض الفرضية الصفرية الثالثة والمتعلقة بعدم وجود 0.797كـان معامل االرتباط 
 . عالقة ارتباط بين جودة الخدمة المصرفية ورضا العمالء عن هذه الخدمة
الجودة ) sig 0.00(وجود عالقة ارتباط قوية ذات داللة إحصائية ) 2(كذلـك أظهر الجدول رقم 
 وبين الرضا ونوايا الشراء 0.848المصـرفية المقدمـة وبين نوايا الشراء بمعامل ارتباط قدره 
وبناءا على ما سبق فإنه يمكن رفض الفرضية الصفرية الثالثة . 0.628بمعـامل ارتـباط قـدره 
 . المتعلقة بعدم وجود عالقة ذات داللة إحصائية بين جودة الخدمة ونوايا الشراء
 : تائج الدراسةن
أظهـرت الدراسـة الحالية العديد من الدالالت والمجاالت التي تفيد متخذي القرارات في البنوك 
 : والمتعلقة بإدارة جودة الخدمة وقياسها وهي
إن تفهـم توقعـات العميل يعتبر مطلبا أساسيا نحو تقديم خدمة مصرفية أفضل للعمالء  -1
لعاملة في فلسطين أن تتعرف على طبيعة وتحقـيق الرضـا لديهـم، فعلى المصارف ا 
توقعات العمالء في البيئة الفلسطينية حتى يتسنى تقديم خدمة أفضل لتشبع هذه التوقعات 
 . وذلك من خالل تصميم أفضل للخدمات وطرق أفضل لتقديمها
إن عملـية قياس جودة الخدمة وإدراك العمالء لهذه الخدمة هو المدخل الرئيس لتطوير  -2
 .مات المصرفية المقدمة للعمالء وتحسينهاجودة الخد
ضـرورة تقديم الخدمة المصرفية بشكلها الصحيح ومن أول مرة حيث يمكن القيام بذلك  -3
مـن خالل معرفة توقعات العمالء، حيث إن بعد االعتمادية احتل قائمة اهتمام العمالء 
يتها بالطريقة فالعمالء يحكمون على الخدمة من خالل تأد . كـأهم بعـد من أبعاد الجودة 
 . الصحيحة باإلضافة إلى التفاعل بين مقدم الخدمة والعمالء
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أوضـحت البحـث أن هناك عالقة ارتباط قوية ذات داللة إحصائية بين رضا العمالء  -4
 .وجودة الخدمة المصرفية المقدمة
إن اسـتمرار العمـالء فـي التعامل مع البنوك وزيادة والءهم يعتمد بشكل أساس على  -5
 . جودة الخدمة المصرفية المقدمة إليهمتقييمهم ل
 :التوصيات
 :ضرورة االهتمام بزيادة الثقة بين البنك وعمالئه وذلك من خالل -1
 .االستماع للعمالء وتلقي شكواهم ومقترحاتهم وسرعة حلها -
 .االهتمام بالتسويق المصرفي وشرح سياسات البنوك بعمالئها -
بنوك وتدريب العمالء على توفـير المعلومـات عـن الخدمات التي تمنحها ال  -
 .استخدامها
 .سرعة االستجابة لرغبات العمالء وتوقعاتهم -
 .ضرورة القيام بدراسات عملية للتعرف على مقياس إدراك العمالء للخدمات المصرفية -2
ضـرورة االهتمام بالسرعة والدقة في تقديم الخدمة باإلضافة إلى االلتزام بما يتم وعد  -3
 .لتأكد من خلو السجالت المتعلقة بالعمالء من األخطاءالعميل به باإلضافة إلى ا
ضـرورة االهتمام بتحقيق الرضا الكامل للعمالء من خالل تحقيق الرضا الكلي للعمالء  -4
وذلـك مـن خالل التركيز على جودة الخدمة المصرفية وكيفية تسليمها لتتمشى مع أو 
 .تفوق توقعات العمالء
ظفين المتصلين مباشرة مع العمالء لضمان ضـرورة تركـيز البنوك على تدريب المو  -5
االهتمام بجوانب الخدمة سواء المتعلقة باألداء النهائي أو المتعلقة بلحظات الصدق أثناء 
 . التفاعل بين مقدم الخدمة المصرفية والعميل
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تهدف الدراسة إلى التعرف على رأيك في مستوى الخدمة المقدمة من البنوك وذلك  
خالل مجموعتين من األسئلة، تقيس المجموعة األولى توقعاتك عن الخدمة في البنك وتقيس 
 .المجموعة الثانية جودة الخدمة الفعلية المقدمة من البنك الذي تتعامل معه
ل الشكر لكل من ساهم في تحسين جودة الخدمة المقدمة في البنوك ويتوجه الباحث بجزي 
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 :الخدمة المتوقعة
 بناء على تعاملك السابق والحالي مع البنوك، نرجو توضيح مدى أهمية توافر السمات المشار 
 .دمة المقدمة من البنوكإليها في العبارات، لضمان جودة الخ
)5( )4( )3( )2( )1( 
 غير مهم مقبول متوسط عال عال جداً
 :اختيار ذلك الرقم الذي يعكس تقدير بصدق توقعاتك من الخدمة المقدمة من البنوك/ المطلوب
 .ضرورة توفر معدات مسايرة للعصر وتكنولوجيا حديثة .1
 .أن يكون مظهر المكان جذاباً .2
 .ن المظهر وأناقة الملبستمييز العاملين بحس .3
 .المظهر العام للبنك يجب أن يتالءم مع طبيعة الخدمة المقدمة .4
 .عندما تعد البنوك بأداء عمل ما في وقت معين فيجب أن تلتزم بذلك .5
 .ضرورة أن تتعاطف البنوك مع العميل عند مواجهته مشكلة ما وتقوم بطمأنته على إمكانية حلها .6
 .ة الصحيحة للعميل من أول مرةضرورة أن تؤدي البنوك الخدم .7
 .ضرورة احتفاظ البنوك بسجالت دقيقة .8
 .يتوقع من البنوك تحديد وقت إنجاز الخدمة .9
 .يتوقع من العاملين في البنوك تقديم الخدمة الفورية .10
 .ضرورة أن يكون لدى العاملين االستعداد التام لمساعدة العمالء .11
 .لبات العمالء فوراً النشغالهم في أعمال أخرىمن غير المقبول أن يتمكن العاملون من تلبية ط .12
 .يستطيع العمالء أن يثقوا في العاملين في البنوك .13
 .يجب أن يشعر العمالء باألمان في تعامالتهم مع العاملين في البنك .14
 .ضرورة اتصاف العاملين بالبنوك بالسلوك المهذب المجامل .15
 .ل البنك ألداء عملهمضرورة حصول موظفي البنك على المساندة الكافية من قب .16
 .ضرورة أن تولى البنوك كل عميل االهتمام الفردي .17
 .ضرورة أن يولي العاملون كل عميل اهتماماً شخصياً .18
 .يتوقع من العاملين معرفة احتياجات عمالئهم .19
 .يتوقع من البنوك أن تكون مصلحة عمالئهم في مقدمة اهتماماتهم .20
 . لظروف كل العمالءيتوقع من البنوك أن توفر ساعات عمل مالئمة .21
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 :الخدمة الفعلية
 .هذه المجموعة من العبارات تعكس تقييم أداء الخدمة المقدمة من البنك الذي تتعامل معه
 . تحديد مدى اعتقادك بوجود السمة المشار إليها في الخدمة المقدمة من البنك/المطلوب
)5( )4( )3( )2( )1( 
 غير متوفر درجة مقبولة ةدرجة متوسط درجة عالية درجة عالية جداً
 
 .يتوافر لدى البنك معدات تساير العصر وتكنولوجيا حديثة .1
 .مظهر البنك جذاب .2
 .يتميز العاملون بحسن المظهر وأناقة الملبس .3
 .يتالءم المظهر العام للبنك مع طبيعة الخدمة المقدمة .4
 .عندما يعد البنك بأداء عمل ما في وقت معين يلتزم بذلك .5
 .كلة ما، يتعاطف البنك معي ويطمئنني إلى إمكانية حلهاعند مواجهتي مش .6
 .يؤدي البنك الخدمة الصحيحة من أول مرة .7
 .يؤدي البنك الخدمة في الموعد المتفق عليه .8
 .يحتفظ البنك بسجالت دقيقة .9
 . يحدد البنك وقت إنجاز الخدمة بدقة .10
 . يقوم العاملون بتقديم الخدمة الفورية .11
 .الستعداد الدائم لمساعدتي العاملون في البنك لديهم ا .12
 . العاملون في البنك يلبون الطلبات فوراً مهما كانت درجة انشغالهم .13
 . العاملون في البنك يمكن الوثوق بهم .14
 . يمكنك أن تشعر باألمان عند إجراء تعامالتك مع العاملين في البنك .15
 . العاملون في البنك يتميزون بالسلوك المهذب المجامل .16
 .على المساندة الكاملة من قبل البنك ألداء عملهم يحصل العاملين  .17
 . يولي البنك العمالء االهتمام الفردي .18
 . يولي العاملون بالبنك العمالء العناية الشخصية .19
 . يتفهم العاملون بالبنك احتياجاتي .20
 . يضع البنك مصلحتي في مقدمة اهتماماته .21
 . يوفر البنك ساعات عمل مالئمة لظروفي .22
